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ASZF-kivonat: Az eléfizetoi bejelentések, panaszok kezelése, folyamata
(dijreklamacio, kotbér és kartéritési igények intézése)

6.2.1. A jelen ASZF vonatkozéaséaban

a) el6fizetbi bejelentés: az eléfizetdi panasz és a hibabejelentés,

b) eléfizetdi panasz: az eléfizetd altal tett olyan bejelentés, amely az igénybe vett elektronikus hirkdzlési
szolgaltatasra vonatkozo, az el6fizetdi jogviszonyt érintd egyéni jogsérelem vagy érdeksérelem
megsziintetésére irdnyul és nem mindsul hibabejelentésnek.

A Szolgaltaté a hibabejelentésekkel kapcsolatban a 6.1. pontban foglaltak szerint jar el.

A Szolgaltatd az Eléfizet6ktdl szarmazd panaszokat és a bejelentés, panasz alapjan tett intézkedéseket visszakdvethetd
maddon nyilvantartasaban rogziti, és az adatkezelési szabalyok betartasaval azt az 5. sz. mellékletben megjeldlt szerinti
idétartamig meg0rzi.

6.2.2. A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és szlikség szerint orvosolni kell. Ha az Eléfizeté a panasz
kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltato a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul koteles
jegyz6kdnyvet felvenni, s annak egy masolati példanyat az Eléfizetének atadni. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Szolgaltatd a panaszrél haladéktalanul koteles jegyz6konyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat
koteles az Eléfizetének atadni, egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozdan a tovabbiak szerint koteles eljarni.

Az irasbeli panaszt a Szolgaltatd — torvény eltéré rendelkezése hianyaban — harminc napon bellil kételes irasban
megvalaszolni. A panaszt elutasit allaspontjat a Szolgaltaté indokolni kételes. A valasz masolati példanyat harom évig
koteles megbrizni, s azt az ellendrzé hatosagoknak kéréslikre bemutatni.

A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatd koteles az El6fizetét irdsban tajékoztatni arrdl, hogy panaszaval — annak
jellege szerint — mely hatdésag vagy a békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes hatdséag,
illetve a véllalkozas székhelye szerinti békeéltetd testulet levelezési cimét.

Amennyiben a bejelentés, panasz kivizsgalasara (pl. harmadik fél bevonasa miatt) a 30 nap nem elegendd, a
Szolgaltatd — a 30 napon bellil - kételes irasban értesiteni az El6fizetét az (igy elintézésének varhato idépontjarol.

Ha a bejelentés, panasz kivizsgalasahoz vagy orvoslasahoz helyszini bejéras is szikséges, az Eléfizetd az el6re
egyeztetett idépontban kdteles a Szolgaltaté részére a bejutast és a hozzaférést biztositani. Ha ez az Eléfizetd hibajabdl
meghiusul, a Szolgaltaté az Eléfizetét 0j idépont egyeztetésére valo felhivassal értesiti, és az Ugy elintézésének
hatarideje az Uj id6pontig terjedd id6szakkal meghosszabbodik, tovabba az Eléfizetdt kiszallasi dij fizetésének
kotelezettsége terheli.

6.2.3. Ha az Eléfizetd a Szolgaltatd altal felszadmitott dij 6sszegét vitatja, a Szolgaltatd a bejelentést (dijreklaméciot)
haladéktalanul nyilvantartasba veszi és sz6beli bejelentés esetén lehetbleg azonnal, egyéb esetben legfeljebb 30 napon
belil megvizsgalja és megvalaszolja. A Szolgaltato a bejelentés megvizsgalasanak befejezéséig nem jogosult az
eldfizetdi szerz6dést dijtartozas miatt a jelen ASZF-ben foglaltak szerint felmondani.

A Szolgaltatd jogosult a 6.2.1. pont szerinti, valamint a dijreklamaciora vonatkozd nyilvantartast egységes
nyilvantartasként kezelni.

Ha az El6fizeté a dijreklamaciot a difizetési hataridd lejarta el6tt nyujtjia be a Szolgaltatéhoz, és a dijreklamaciét a
Szolgaltaté nem utasitja el annak nyilvantartasba vételét kovetd 5 napon belil, a bejelentésben érintett dijtétel
vonatkozasaban a dijfizetési hataridé a dijreklamacié megvizsgalasanak idétartamaval meghosszabbodik. Egyéb
esetben az El6fizetd a vitatott dij eredeti fizetési hataridére torténd megfizetésére koteles és a dijreklaméacionak a vitatott
dijon (dijtételen) kivili dijakra nincs halaszt6 hatalya.

Ha a Szolgaltato a dijreklamaciénak helyt ad, havi dijfizetési kotelezettség esetén a kdvetkezd havi elszamolas
alkalmaval, egyébként a dijreklaméacié elbiralasatol szamitott 30 napon belil — az Eléfizeté vélasztasa szerint — a
dijklldnbdzetet és annak a dij befizetésének napjatdl jaré kamatait az Eléfizeté szamlajan egy dsszegben jovairja vagy
a dijkllénbozetet és annak kamatait az El6fizeté részére egy dsszegben visszafizeti. A dijkildonbdzet jovairasa vagy
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visszafizetése esetén az Eléfizetét megilleté kamat mértéke azonos a Szolgaltatdt az Eléfizetd dijfizetési késedelme
esetén megilleté kamat mértékével.

Ha az El6fizeté a Szolgaltatd altal kovetelt dij dsszegszerliségét vitatja, a Szolgéltatonak kell bizonyitania, hogy a
halézata az illetéktelen hozzaféréstdl védett és szamlazasi rendszere zart, a dij szamlazasa, tovabba megallapitasa
helyes volt.

6.2.4. Az El6fizetd kérésére a Szolgaltaténak az adatkezelési szabalyok figyelembe vételével biztositania kell, hogy az
El6fizetd a kezelt adatok torléséig dijmentesen megismerhesse az éltala fizetendd dij szadmitasahoz sziikséges
szamlazasi adatokra vonatkozé kimutatast.

Az Elofizet6 kéresére a Szolgaltato ezen adatokat 12 havonta legfeljebb egy alkalommal koteles dijmentesen atadni. Az
El6fizeték részére a 12 honapon belllli masodik alkalomtél a Szolgaltaté az adatok szolgaltatasért az ASZF 4. sz.
mellékletében meghatarozott adminisztracios dijat szamithat fel.

Amennyiben az Eléfizeté az adatokat nyomtatott formaban vagy tartés adathordozén kéri, Ugy az adminisztraciés dij
tartalmazza a nyomtatas vagy adathordoz6 kéltségét is.

6.2.5. A Szolgaltatd kotbér fizetésére koteles az alabbi esetekben:

a) ha az el6fizetéi szerz6désben foglalt hataridé teljesitésére a Szolgaltaté miszaki okbol nem képes, és ezért
az el6fizetdi szerzédést rendes felmondassal megsziinteti, a szolgaltatasnyujtas megkezdésére nyitva allo
hatéridé eredménytelen eltelte esetén,

b) a szolgaltatds nyujtdsa megkezdésének jogszabalyban meghatarozott vagy a szolgaltatd altal vallalt

hataridejének elmulasztasa esetén,

) a szolgaltat6 az atirast az altalanos szerzédési feltételeiben vallalt hataridén bellil nem teljesiti,

d) az athelyezési igénybejelentést elfogadasa esetén az iranyadd hataridd be nem tartasa esetén,

) a6.1.1.3. pont szerinti értesitésre nyitva allé hataridé eredménytelen eltelte esetén,
f) ahiba kijavitasara nyitva all6 6.1.1.4. pont szerinti hataridé eredménytelen eltelte esetén,
g) korlatozas megsziintetésének késedelmes teljesitése esetén. minden megkezdett késedelmes nap utan.

Az egyes kotbérek mértékét a 7.5. pont tartalmazza.

6.2.6. Az El6fizet6t az Eht. és az el6fizet6i szerz6désekre vonatkoz6 NMHH elndki rendelet alapjan megilleté kétbér az
arra okot ado szerzédésszegb magatartas bekdvetkezésének napjatél esedékes.

A Szolgaltatot terheld kotbérfizetési kotelezettségnek a Szolgaltatd a szerz6désszegd magatartas vagy a szerzédés
megszinésétdl szamitott 30 napon bellil — az El6fizetét megilletd kdtbér mértékérdl és a kotbér teljesitésének madjarol
sz0l0 tajékoztatassal egyutt — koteles eleget tenni. E kételezettség teljesitését a Szolgaltaté nem kétheti az El6fizetd
kotbérre vonatkozo igényének bejelentéséhez.

A Szolgaltaté a kotbérfizetési kotelezettségének Ugy koteles eleget tenni, hogy

a) akotbért a havi szamlan, vagy elére fizetett szolgaltatas esetén az Eléfizeté egyenlegén jovairja,

b) az eldfizetdi szerzédés megsziinése esetében a kétbért vagy annak meg nem fizetett részét az Eléfizetd
részére egy 0sszegben, jelenlévék esetében az lgyfélszolgalaton, amennyiben a szolgaltatd az Eléfizetd
sziikséges adataival rendelkezik banki atutalassal, egyéb esetben postai tton fizeti meg. A postai Uton vagy
banki atutalassal torténd kifizetés esetében a Szolgaltatd a fizetendd kétbérbdl levonhatja a postai uton
torténd kifizetés vagy a banki atutalas igazolhaté koltségét.

6.2.7. Ha az El6fizeté a Szolgaltatonak kartéritési igényét irdsban bejelenti, a Szolgaltatd a bejelentést haladéktalanul
nyilvantartasba veszi, annak jogossagat szobeli bejelentés esetén lehetbleg azonnal, egyéb esetben legfeliebb 30
napon belll megvizsgalia és postai Uton kézbesitett tértivevényes levélben értesiti az Eléfizetét a vizsgalat
eredményérdl.

Ha a kartéritési igény kivizsgalasahoz helyszini bejaras is sziikséges, az El6fizetdé az elbre egyeztetett idépontban
kételes a Szolgaltatd részére a bejutast és a hozzaférést biztositani. Ha ez az El6fizetd hibajabol meghidsul, a
Szolgaltatd az Eléfizet6t 0j id6pont egyeztetésére vald felhivassal értesiti, és az Ugy elintézésének hatarideje az Uj
idépontig terjedd idészakkal meghosszabbodik, tovabba az Eléfizet6t kiszallasi dij fizetésének kételezettsége terheli.
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